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ABSTRAKSI 
Dewasa ini industri layanan atau industri jasa memegang peranan yang 
sangat penting dalam perekonomian suatu negara. KFC merupakan restoran yang 
bergerak dibidang jasa. Dalam bidang  jasa, layanan merupakan hal yang utama,  
jika layanan baik maka akan memberikan gambaran yang baik terhadap 
perusahaan. Layanan yang diberikan KFC harus baik untuk memberikan 
gambaran baik terhadap KFC, namun pegawai KFC tidak memberikan layanan 
yang baik terhadap konsumennya. Ini dapat dilihat dari peningkatan komplain. 
Tahun 2008, komplain mengenai pelayanan kurang cepat berjumlah 23, 
Pelayanan kurang ramah berjumlah 73, kebersihan meja lambat 46. Tahun 2009, 
komplain mengenai pelayanan kurang cepat berjumlah 42, Pelayanan kurang 
ramah berjumlah 95, kebersihan meja lambat 43. Berdasarakan fenomena tersebut 
peningkatan komplain mengindkasikan adanya pelayanan yang kurang baik dari 
KFC Jembatan Merah Plaza di Surabaya Terhadap konsumennya. Sehingga akan 
menimbulkan ketidakpuasan konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisa kualitas Layanan terhadap kepuasn konsumen. 
Skala pengukuran untuk indikator-indikator dari setiap variabel yang 
digunakan adalah skala likert dengan skala interval 1 sampai 5. Pengambilan 
sampel didasari oleh SEM bahwa besarnya sampel yaitu 5-10 kali parameter yang 
diestimasi. Pada penelitian ini terdapat 24 indikator, sehingga jumlah sampel yang 
ditetapkan adalah 120 responden melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen 
yang pernah membeli produk KFC jembatan merah Plaza Di Surabaya dan 
berumur 17 tahun ke atas. Dalam penelitian ini menggunakan non probability 
sampling dengan teknik Purposive  Sampling. Artinya Teknik penarikan sampel 
dengan menggunakan syarat tertentu. 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen dapat diterima. 
Keywords : Kualitas layanan, Kepuasan Konsumen 
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BAB  I 
PENDAHULUAN 
 
1.1  Latar Belakang 
Dewasa ini industri layanan atau industri jasa memegang peranan 
yang sangat penting dalam perekonomian suatu negara. Terdapat 
kecendrungan bahwa pada sebagian besar negara di dunia telah terjadi 
peningkatan sektor layanan pada GDP mereka untuk Benua Asia (China 
dan Indonesia). 33% GDP negara dikuasai oleh sektor layanan. Sedangkan 
negara Hongkong menyumbangkan 85% pendapatan domestiknya melalui 
sektor layanan (Kotler, et... al,2003:54). Peningktatan ini disinyalir oleh 
kotler (2003 : 454) antara lain disebabkan oleh peningkatan pendapatan 
dan pendidikan masyarakat, kesadaran masyarakat akan pentingnya 
pelayanan, serta peningkatan jumlah pekerja wanita di bursa tenaga kerja. 
Layanan memiliki beberapa karakteristik yang unik yang tidak 
dimiliki oleh produk massa lainnya. Keunikan karakter yang dimiliki oleh 
layanan ini adalah presence the customer in the service delivery system. 
Adapun bagaimana sistem delivery dari layanan tersebut, menjadi fokus 
utama telaah dari kualitas layanan. Salah satu pihak yang menjadi penentu 
delivery service adalah penyaji layanan yang dikenal pula dengan istilah 
service provider. 
Para penyaji layanan memilki fungsi utama sebagai pihak yang 
memberikan layanan yang dapat diterima baik oleh konsumen. Salah satu 
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tolakukur penerimaan yang baik terhadap suatu pelayanan adalah 
tercapainya rasa puas atas layanan tersebut. artinya bahwa pengguna 
layanan menilai baik kaulitas layanan yang diberikan oleh penyaji layanan. 
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen. 
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin 
ikatan hubungan yang kuat dengan peusahaan. Dalam jangka panjang 
ikatan seperti itu memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan 
seksama harapan konsumen serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, 
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dimana perusahaan 
memaksimumkan pengalaman konsumen yang menyenangkan dan 
meminimumkan pengalaman konsumen yang kurang meyenangkan 
(Tjitono, 1996). 
Kunci untuk mempertahankan kinerja bisnis adalah dengan 
memuaskan konsumen. Sebab, konsumen adalah kunci dari eksistensi 
perusahaan. Dengan memberikan kepada konsumen “no reason to switch” 
and every reason to stay” berarti perusahaan telah mengisolasi (insulate) 
mereka dari tekanan kompetisi (Jhonson dan Gustafsson 2000). Para 
pemasar tahu bahwa “having customer”, not merely acquiring customer” 
merupakan hal terpenting bagi perusahaan (Keavney 1995). Oleh karena 
itu, tidak mengherankan bila “kepuasan konsumen total (total customer 
satisfication)”. Menjadi tujuan utama (dominan goal) dari perusahaan-
perusahaan yang inovatif. Bahkan, sering kali sebagai raison d’etre setiap 
kegiatan bisnis (Cespedes 1995: 243 ; Seybold et al. 2001). Artinya, 
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eksistensi kegiatan bisnis adalah memberikan pelayanan yang memuaskan 
kepada konsumen, sedangkan profitnya hanya merupakan konsekuensi 
logis yang akan muncul apabila konsumen puas. 
Untuk memaksimalkan kinerja bisnis di masa depan, Perusahaan 
harus berfokus pada aset-aset mereka yang paling berharga-para konsumen 
mereka-sekarang. Mengutamakan konsumen membantu mengembangkan 
keterampilan mereka yang berorientasi konsumen, merencanakan secara 
efektif untuk memenuhi aneka keperluan konsumen tepat pada waktunya 
dan memberikan konsumen berbagai keuntungan yang mereka inginkan. 
Menurut Schnnars (dalam Tjiptono, 1997) tujuan suatu bisnis 
adalah untuk menciptakan para konsumen merasa puas. Kualitas jasa yang 
unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan konsumen dan akan 
memberikan berbagai manfaaat (Tjiptono, 1996 : 87) seperti : 
1. Hubungan perusahaan dan para konsumennya menjadi harmonis. 
2. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang. 
3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas konsumen 
4. Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth) yang 
menguntungkan bagi perusahaan. 
5. Reputasi perusahaan menjadi baik dimata konsumen. 
6. Laba yang diperoleh dapat meningkat. 
Kepuasan konsumen merupakan respons konsumen terhadap 
ketidak sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual 
yang dirasakan setelah pemakaian (Rangkuti, 2002). Kepuasan konsumen 
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dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, kualitas produk, harga dan faktor-
faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. Salah satu 
faktor yang menentukan kepuasan konsumen adalah persepsi konsumen 
mengenai kualitas jasa  yang berfokus pada lima dimensi kulitas jasa,  
yaitu : bukti fisik (tangibels), kehandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assuarance), empati (assuarance).  
Oleh karena itu dalam penelitian ini, kualitas layanan sejauh mana 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dalam penelitian ini 
menggunakan KFC Jembatan Merah Plaza Surabaya sebagai objek 
penelitian. 
KFC merupakan salah satu restoran cepat saji yang menyajikan 
produk ayam dan produk lain yang berkaitan dengan daging ayam. 
Banyaknya restoran cepat saji, akan menimbulkan persaingan dalam 
menyajikan produk yang berkualitas dan disukai masyarakat. KFC harus 
menyadari betul tentang persaingan ini, KFC harus menyajikan kulitas 
produk dan layanan yang baik jika mereka tidak menginginkan 
konsumennya pindah ke restoran lain. Dalam bidang  jasa, layanan 
merupakan hal yang utama,  jika layanan baik maka akan memberikan 
gambaran yang baik terhadap perusahaan. Layanan yang diberikan KFC 
harus baik untuk memberikan gambaran baik terhadap KFC, namun 
pegawai KFC tidak memberikan layanan yang baik terhadap konsumennya 
seperti yang dikutip dari internet  (Jawa Pos): 
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Pada 30 mei 2010, saya membeli KFC di Jembatan Merah Plaza 
Surabaya. Saya memilih paket superkomplet yang dilayani Saudari SH. 
Saat di meja konter, tidak ada pertanyaan soal jenis minuman (soft drink) 
dan jenis ayam (original atau cripsy).  
Selain itu, saat saya minta tutup gelas, pelayan bilang habis. 
Padahal, masih terlihat ditumpukan di dekat tumpukan gelas. Yang 
terakhir, saat saya minta ganti potongan paha dengan dada, pelayan bilang, 
aturannya tidak boleh. Saya diminta menambah uang. Hal itu tidak seperti 
yang saya alami saat membeli paket superkomplet di Delta dan PTC.   
Data tersebut merupakan salah satu komplain konsumen KFC 
Jembatan Merah Plaza Surabaya. KFC Jembatan Merah Plaza Surabaya 
dari tahun ke tahun mengalami peningkatan komplain, Berikut data 
komplain KFC Jembatan Merah Plaza Surabaya tahun 2008 – 2009. 
Rekapan Komplain KFC Jembatan Merah Plaza Surabaya Tahun 2008 – 
2009. 
Tabel 1.1 Data Komplain KFC Jembatan Merah Plaza Surabaya 
Jenis Komplain Tahun 2008 Tahun 2009 
Pelayanan Kurang Cepat 34 42 
Pelayanan Kurang Ramah 73 95 
Kebersihan Meja Lambat 46 43 
Total 153 180 
Sumber : PT Fast Food Indonesia. Tbk 
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Kekecewaan yang diterima oleh konsumen akan menimbulkan 
ketidakpuasan konsumen. Kualitas layanan adalah permulaan dari 
kepuasan konsumen. Konsumen akan merasa puas, apabila mereka 
memperoleh pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. 
Menurut Boone dan Kurtz (1995 : 439) bahwa “Service Quality is the 
primary determiant of consumer satisfication or dissatification” kuailitas 
layanan ini menentukan kepuasan atau Ketidakpuasan konsumen. 
KFC jembatan Merah Plaza Surabaya harus segera mengatasi 
masalah ini meskipun masalah ini kelihatan sepele. Menurut Cronin dan 
Taylor (1992:55) menyebutkan kualitas layanan sebagai berikut. “Kualitas 
layanan yang baik akan menciptakan kepuasan konsumen”. Kualitas 
layanan yang baik serta serta kepuasan konsumen tersebut dapat 
mempengaruhi intensitas kunjungan konsumen pada kesempatan 
berikutnya pada badan usaha tersebut. Menuruttt Kotler dan Amstrong 
(1996:583) bahwa “Kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen, selain itu juga berpengaruh menciptakan 
keuntungan badan usaha. Semakin tinggi kualitas badan usaha yang 
diberikan konsumen, semakin tinggi pula kepuasan yang diperoleh oleh 
konsumen. 
Dari uraian diatas dengan terbatasnya waktu dan biaya maka 
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen KFC Jembatan 
Merah Plaza di Surabaya”.  
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1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, 
maka  yang menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
KFC Jembatan Merah Plaza di Surabaya. 
  
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang hendak dicapai dengan dilakukannya penelitian ini 
adalah sebagai berikut : 
Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 
konsumen KFC Jembatan Merah Plaza di Surabaya. 
 
1.4 Manfaat Penelitian  
Manfaat-manfaat yang diharapkan dari penelitian antara lain : 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan 
pertimbangan kepada pimpinan dan pihak manajemen perusahaan dalam 
memahami konsumen. 
 
 
